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	Código
	
	Nº Versión
	
	Fecha Vigencia
	
	Página
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	PG-CP-R1
	
	1
	
	06/09/2010
	
	1 de 2
	



	Origen (Marcar con X)

	Auditoría Interna:
	X
	Auditoría Externa:
	
	Reclamo Cliente:
	
	Servicio no Conforme:
	
	Observación Propia:
	

	

	Referencia: (Nº y Letra de informe, Nº reclamo cliente, Nº Servicio no Conforme, otros)

	Informe Auditoría Interna 08/11/2010

	

	Número de Acción (Uso exclusivo representante de la Dirección)
	23


PUNTOS SIGUIENTES SON DE USO DE SUPERVISORES, JEFES DE AREAS Y 
REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN
	Nombre Declarante:
	Claudio Chacón

	Fecha detección: 
	02-11-10

	Fecha Declaración:
	19-11-10

	Detectado por:
	Claudia Veliz – Marco Lazón

	Nombre de Proceso y/o Requisito Normativo:
	8.2.1 Satisfacción de Clientes, Usuarias/os y/o beneficiarias/os
4.2.3 Control de los Registros
8.5.2 Acción Correctiva
8.5.3 Acción Preventiva
7.2.3 Comunicación con el Cliente
6.2 Recursos Humanos


	Descripción Servicio no Conforme

	· No maneja el Procedimiento de Evaluación Satisfacción de Clientes, ya que por ejemplo desconoce las formas en que los Clientes pueden responder la Encuesta y no sabe cómo acceder al PG-ES-R1 Registro Evaluación de Satisfacción de Clientes
· No tiene elaborado el PG-ES-R3 Registro Informe de Resultado Eval. de Satisfacción de Clientes
· No tiene los registros formales de acciones preventivas y/o correctivas seguidas de la Encuesta de Evaluación y Satisfacción de Clientes
· No cumple con el procedimiento el que indica que una vez al mes, solicita vía correo electrónico al Encargado de Personal, la información del personal incorporado en el mes a objeto de realizar la inducción al personal nuevo


	Actividad a realizar (Marcar con X)

	Corrección:
	
	Acción Correctiva:
	X
	Acción Preventiva:
	
	Mejora:
	X


	Análisis de Causa

	Ella tomo las funciones del cargo de Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad a días antes de la Auditoria, no permitiendo que tuviera el conocimiento necesario para poder aprobar con éxito la auditoria de su área


	ACCIONES A TOMAR

	Corrección, Acciones preventiva, correctiva o de mejora a tomar

	Se realizará Capacitación a la Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad en todos los procedimientos que debe manejar y completar toda la documentación que corresponde realizar

	

	¿Requiere aprobación de Gerencia?
	SI
	
	NO
	X

	Observaciones de Gerencia

	N/A



	PLANIFICACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE LAS ACCIONES PROPUESTAS

	Acción
	Responsable
	Fecha Inicio
	Fecha Término
	Responsable de Seguimiento

	Capacitación sobre el 8.2.1 Satisfacción de Clientes, Usuarias/os y/o beneficiarias/os
4.2.3 Control de los Registros
8.5.2 Acción Correctiva
8.5.3 Acción Preventiva
7.2.3 Comunicación con el Cliente
6.2 Recursos Humanos
	Pamela Abaca
	20/11/2010
	07/12/2010
	Claudio Chacón


	SEGUIMIENTO

	Estado de acciones

	Se realiza el seguimiento correspondiente al trabajo que realiza el Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad, ya esta con dominios de los temas, los trabajos encargados los cumple sin tener problemas.

	Fecha de cierre
	07/12/2010
	Responsable de cierre
	Claudio Chacón Chagra


	VERIFICACIÓN DE LA EFICACIA

	El trabajo que esta realizando el Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad esta llevándose a cabo, ella tomo conocimeto y aplica aplica actualmente todos los procedimientos asignados a su función

	Fecha de verificación
	17/12/2010
	Responsable de verificación
	Claudio Chacón Chagra
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